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TENDENCIAS EN EL SECTOR DEL COMERCIO ELECTRONICO:
OPORTUNIDADES, RETOS Y OBSTACULOS.

1. EL SECTOR DEL COMERCIO EN ESPANA

Este estudio se ha desarrollado en el marco del proyecto ALL-ECOM “Alianzas sectoriales para
establecer estandares europeos de cualificaciones y competencias en el sector del comercio”

financiado por la UE en el marco del Programa Erasmus+.

En Espaia en Sector del Comercio (Seccidon G de la CNAE-2009) engloba tres subsectores: Venta y
Reparacion de Vehiculos de Motor y Motocicletas, el Comercio al por Mayor e Intermediarios de

Comercio y el Comercio al por Menor.

A efectos de este estudio se van a considerar Unicamente las actividades del Comercio al Por Mayor

y el Comercio al por Menor.

Los datos del sector se han obtenido del Instituto Nacional de Estadistica de Espafa y estan basados
en la Encuesta Anual de Comercio, correspondiente al afo 2013. Esta estadistica proporciona
informacion sobre las caracteristicas estructurales y economicas de las actividades mencionadas y
representa la mejor forma de conocer el impacto econémico del sector comercial en su conjunto y

de cada uno de los subsectores que lo componen.

El Comercio es uno de los sectores mas estratégicos y dinamicos de la econdémica espanola, ya que
supone el 12,1% del PIB total de la economia nacional. A nivel Europeo, Espaia es el quinto pais
de la Unidén Europea en términos de cifra de negocios generada en el sector comercio, con un 8,2%
del total.

Los efectos de la crisis economica en la caida de las ventas han sido notables en algunas actividades
del comercio. La cifra de negocios del sector Comercio fue de 565.503 millones de euros en el afio
2013. Durante este ano 2013 se produjo un descenso de esta cifra de negocio de un 1%
aproximadamente, respecto al afio anterior. El nUmero de empresas se redujo en 1,8% y el personal
ocupado descendié un 2,4% respecto a 2012. No obstante ya durante sus Ultimos meses de este

mismo ano los indicadores del comercio comenzaron a experimentar una mejora progresiva.

El objetivo de este Estudio es conocer, desde el punto de vista de las empresas, trabajadores,
actores politicos y otros agentes implicados en el sector las necesidades de formacion y
cualificacion que presenta el sector del comercio para un adecuada implementacion y desarrollo

del comercio electrénico en Espana.



2. ESTADISTICAS GENERALES DEL SECTOR

2.1.Numero de empresas

En Espana hay 654.890 empresas dedicadas al Comercio. Las 455.663 empresas de comercio minorista
equivalen al 69,58% del total de empresas existente en el sector. Casi siete de cada 10 empresas del

sector son comercios minoristas.

Numero de Empresas
455.663
199.224
69,58%
30,42%
MAYORISTA DETALLISTA

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE) - 2013

2.2.Numero de empresas por tamafno

En el sector del Comercio mas del 90% de las empresas son microempresas, con menos de 10
empleados en platilla. El nimero de empresas se redujo en 2013 un 1,8% respecto a 2012.

Empresas por tamaino (%) (2013)

94,4% 98,6%
100,0% -
90,0% -
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% -

0,0% 1 1 1 1 1
Micro (<9) Small (10-49) Medium (50-249) Large (>250)

4,8% 1,2% 0,7% 0,1% 0,2% 0,1%

= Wholesale = Retail

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE) - 2013




2.3.Facturacion

En el ano 2013 el Comercio facturé en Espana un total de 565.503 euros, de los cuales un 63%
corresponden al comercio al por mayor, que supone la actividad mas productiva dentro del sector

Comercio.

Facturacion en millones de Euros

360.571
204.932

Wholesale Retail

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE) - 2013

Porcentaje por rama de actividad

0,
37% & MAYORISTA

.. DETALLISTA
63%

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE) - 2013

La cifra de negocios en el conjunto de actividades del sector del Comercio descendié un 1,0% en el afo
2013, el Comercio al por mayor, que representa mas de la mitad de la facturacion del sector,
permanecio invariable respecto al ano anterior, mientras que en el Comercio al por menor las ventas

bajaron un 2,6%.

El Comercio al por menor represento el 37% del total de la cifra de negocios del sector y el 56,2% del

personal ocupado. Cabe destacar que seis de cada 10 empresas del sector eran comercios minoristas.



Variacion del volumen de negocio en los ultimos
tres anos
<650.000
2
£550.000
E
£450.000
g —
©350.000 ¢ o
e
250.000
— - |
150.000
20.000 2012 2013 2014
—o—Wholesale 360.416 360.571 393.931
=—Retail 210.488 204.932 204.260
Total 570.904 565.503 598.191

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE) - 2013

Facturacion en Millones de Euros y numero de empresas
por rama de actividad

455.663,00

360.571

199.224,00 204.932

Wholesale Retail

m Turnover Number of Enterprises

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE) - 2013



Al analizar estas dos variables podemos observar como a pesar de tener en Espaiia un nUmero mayor
de empresas en el sector del Comercio al por menor, mas del doble, la produccién de éstas empresas

en millones de euros es inferior a la del Comercio al por mayor.

El Comercio se caracteriza por el predomino de empresas muy pequefas, de hecho, en 2013 mas del
95% de las empresas del sector tenia menos de 10 ocupados. Estas empresas dieron empleo al 48,9%
del personal, pero su facturacion apenas represento la tercera parte del total de la cifra de negocios

del sector.

Por su parte, las empresas grandes (con 250 o mas ocupados) representaron el 0,1% de las empresas

del Comercio y facturaron el 30,3% del total del sector.



3. SITUACION LABORAL EN EL SECTOR

3.1.Numero de trabajadores

El nimero de personas empleadas en el sector del comercio en el afio 2013 era de 2.618.830

Numero de trabajadores en el Sector del Comercio
1.625.291
79,65%
993.539
20,35%
Wholesale Retail

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE) - 2013

En cuanto a la evolucion en el nimero de personas empleadas en el Sector en los Gltimos tres anos. el
personal ocupado descendi6é en 2013 un 2,9% en las actividades de Comercio al por Mayor, y un 1,8%
en el Comercio al por Menor respecto al afo anterior, no obstante ya a finales de 2013 se empezo a

notar la recuperacion del sector después de la crisis y a mejorar el nivel de empleo.

Evolucion del nimero de trabajadores en el sector

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE)

2012 Variac}%r)\ anual 2013 Variac}%r; anual 2014 Variac}%r)\ anual
Mayorista 1.023.526 -0,03 993.539 -2,9 997.134 0,4
Detallista 1.655.084 0,01| 1.625.291 -1,8 1.602.044 -1,4
Evoluciéon del empleo en el sector
2.700.000
> 2.200.000
E 1.700.000 - —O—Whol‘esale total
R — —
700.000
200.000
2012 2013 2014

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE) - 2013




3.2.Numero de trabajadores en relacion al tamafio de la empresa

Como se ha senalado anteriormente en el sector del comercio mas del 95% de las empresas del sector

tiene menos de 10 empleados y ocupan a un 48,9% del personal total del sector.

N° de trabajadores por tamafo de la empresa
2.618.830
484.484 604.950
Micro <10 Small <50 Medium <250 Large >250 Total

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE) - 2013

3.3.Numero de trabajadores en relacion al género

En la siguiente grafica podemos ver como se distribuyen los hombres y las mujeres empleados en el
sector del comercio por rama de la actividad. Como se puede apreciar la presencia de mujeres
empleadas en la rama del comercio al por menor es notablemente superior a la presencia de hombres.
Sin embargo, en la rama del comercio al por mayor, sucede lo contrario, siendo notablemente superior

el nUmero de hombres que se dedican a este tipo de comercio.

Distribucion de los trabajadores por género
2.600.000
2.100.000
1.600.000
1.100.000
600.000 J .
oy Wholesale Retail Total Sector
u Male 671.219 572.455 1.243.674
Female 322.320 1.052.836 1.375.156
Total 993.539 1.625.291 2.618.830

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE) - 2013
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3.4.Numero de trabajadores en relacion a la edad

En esta grafica podemos apreciar como el grupo de edad mayoritario empleado en el sector de comercio
es la poblacion espanola de entre 35 y 39 afos, seguida por el grupo de edades comprendidas en el

intervalo de 40 a 44 anos.

Edad y género en el Sector Comercio

70 and more 8:%822
65-69 years 8128%
60-64 years 4’%?%0%
55-59 years 8’%(,);%1)0%
50-54 years 1122?%6%
45-49 years 14{%21,40%
40-44 years 15’%2%90%
35-39 years 1162’23(?926
30-34 yers 12,7103%50%
25-29 years 8,60%9’80%
20 -24 years 3,47%%
15-19 years %g%é,

1 Female mMale

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE) - 2013
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3.5.Numero de trabajadores en relacion al nivel de cualificaciéon
Tanto en las actividades del Comercio al por mayor como en las del Comercio al por menor el mayor

porcentaje de personas ocupadas se encuadra dentro de los niveles 1 y 2 de la Clasificacion
Internacional Normalizada de la Educacion (ISCED) que se corresponden con los niveles mas bajos de

cualificacion, correspondientes a la educacion primaria y primer ciclo de la educacion secundaria.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE) - 2013
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4. USO DE LAS TIC POR PARTE DE LAS EMPRESAS

Las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) tienen un papel fundamental en la
sociedad actual y su vida cotidiana: su impacto no solo ha cambiado la forma de interactuar entre las
personas sino que también ha supuesto una revolucion para el sector empresarial. Dentro de éste
ambito el comercio electronico esta creciendo a un ritmo vertiginoso en los Ultimos afios, de tal forma

que ya casi un tercio de la poblacion espanola ha comprado por Internet a lo largo de 2013.

Los datos aportados en este informe estan basados en su totalidad en los resultados de la Encuesta
sobre el uso de TIC y comercio electronico en las empresas-2013, del Instituto Nacional de Estadistica,
Los principales resultados de esta encuesta, correspondientes al sector del Comercio en el afio 2013 se

relacionan en las siguientes tablas y graficos.

4.1. Empresas con conexion a internet en relacion al tamafno de las mismas

EL 98,2% de las empresas espaiolas del sector Comercio de 10 o mas empleados dispone de conexion a

Internet. Siete de cada 10 tienen pagina web.

Con conexion a internet
Ano: 2013
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE)
Micro <10 Pequefa <50 | Mediana <250 | Grande >250 Total
N° de empresas 431.489 14.925 1612 854 448.880
% 67,7 98,2 99,5 100 73,08

Con conexion a internet

98,2 99,5 100

% of Enterprises with Internet conexion

B Micro ®mSmall = Medium Large

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE) - 2013
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4.2.Uso del comercio electronico (tramitar y/o recibir pedidos)

Un 32,4% de las empresas de 10 o mas empleados realizaron compras por comercio electronico a través

de paginas web en 2013 y un 21,5%as de estas empresas realizaron ventas por comercio electrénico.

Uso del comercio electronico en las compras
Aho: 2013
Fuente Instituto Nacional de Estadistica (INE)
Micro <10 Pequena <50 | Mediana <250 | Grande >250 Total
N° de empresas 59.274 4.870 586 424 65.154
% 9,3 32,4 35,5 49,7 25,38
Uso del comercio electronic en las ventas
Aho: 2013
Fuente Instituto Nacional de Estadistica (INE)
Micro <10 Pequena <50 | Mediana <250 | Grande >250 Total
N° de empresas 22.307 3.231 638 443 26.619
% 3,5 21,5 38,6 51,9 23,10

Uso del comercio electronico
en las compras

Uso del comercio electronico
en las ventas

49,7 °1,9

38,6
35,5
32,4

21,5

9,3

% of Enterprises that use e-commerce for
purchases

B Micro mSmall Medium Large

9,3

% of Enterprises that use e-commerce for
sales

B Micro mSmall Medium Large
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4.3. Empresas que utilizan internet para interactuar con las Administraciones

Publicas

El 93,0% de las empresas de 10 o mas empleados interactu6 a través de Internet con las

Administraciones Publicas durante 2013.

Uso de Internet para interactuar con las Administraciones Publicas

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas (INE)

Ano: 2013

Micro <10 Pequena <50 | Mediana <250 | Grande >250 Total
N° de empresas 421.928 13.347 1.583 847 437705
% 66,2 88,8 95,8 99,2 70,00

Uso de Internet para interactuar con las
Administraciones Publicas

95,8 99,2

% of Enterprises that use Internet interact with public agencies

B Micro ®Small = Medium Large

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE) - 2013

15




4.4, Empresas que utilizan aplicaciones Software (CRM- Costumer relationship
manager) y (ERP- Enterprise resource planning)

Un 43,6% de las empresas de 10 o mas empleados utilizaron en el afo 2013 aplicaciones Software para
la gestion de las relaciones con sus clientes, mientras que solamente un 16,8% de las empresas de

menos de 10 trabajadores utilizan este tipo de soluciones.

Por su parte un 41% de las empresas de 10 0 mas empleados utilizaron aplicaciones Software para la
gestion empresarial, en las empresas de menos de 10 trabajadores solo un 11,4% de éstas utiliza estas

aplicaciones de planificacion y gestion de recursos.

Utilizacion de aplicaciones software (CRM)
Aho: 2013
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE)
Micro <10 Pequena <50 | Mediana <250 | Grande >250 Total
N° de empresas 107.075 6.553 859 520 115.007
% 16,8 43,6 52 60,9 34,66
Utilizacion de aplicaciones software (ERP)
Aho: 2013
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE)
Micro <10 Pequena <50 | Mediana <250 | Grande >250 Total
N° de empresas 72.658 6.268 1.151 652 80.729
% 11,4 41,7 69,7 76,3 39,82

Utilizacion de Aplicaciones
Software (CRM)

Utilizacion de Aplicaciones
Software (ERP)

60,9

52

43,6

76,3

69,7

% of Enterprises that use Applications Software -
CRM

B Micro ®Small Medium Large

% of Enterprises that use Applications Software -
ERM

B Micro ®Small Medium Large
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4.5. Empresas con presencia en Internet

El 28,7% de las empresas pequenas con conexion a Internet dispone de pagina web, mientras que un
72% de las empresas con mas de 10 trabajadores dispone de pagina web, principalmente para la

presentacion de la empresa, aunque también para el acceso al catalogo de productos y de precios

Presencia en Internet
Ano: 2013
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE)

Micro <10 Pequena <50 | Mediana <250 | Grande >250 Total
N° empresas 182.921 822 1.427 804 185.974
% 28,7 72 86,4 94,2 56,26

Presencia en Internet

Q6.4 94,2

% of Enterprises with presence in Internet

B Micro mSmall Medium Large

4.6. Empresas con personal especialista en TIC en relacion al tamano de
empresa

Mientras que solo un 4% de las empresas de menos de 10 trabajadores emplearon a especialistas en

tecnologias de la informacion y comunicaciones en el aio 2013, un 20,3% de las empresas con mas de

10 trabajadores cuentan en sus plantillas con personal experto en TIC.

Personal con competencias en TIC
Afo: 2013
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE)

Micro <10 Pequena <50 | Mediana <250 | Grande >250 Total
N° empresas 25.494 3.051 838 599 29.982
% 4 20,3 50,7 70,1 29,02

Personal con competencias en TIC

70,1
50,7

20,3
! .

% of Enterprises with experts in ICT

B Micro ®Small Medium Large




5. TENDENCIAS DEL SECTOR

5.1. Oportunidades de trabajo en el sector

Segln el informe del “Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion” (2014) es necesario profesionalizar el sector del comercio tanto en lo que se refiere a la

atencion presencial como online, mediante el uso de las nuevas tecnologias.

5.2. Evolucion del empleo en relacion al nivel de cualificacion

Segln la estimacion del Cedefop para el ano 2020 en Espaia, alrededor del 41% de la poblacion entre
30-34 afnos gozara de titulacion de alta cualificacion, porcentaje similar al previsto para el conjunto de

la UE (40%), y ligeramente inferior al conjunto de la poblacion nacional, que se establece en el 44%.

La mayoria de oportunidades laborales en Espaia requeriran un nivel de cualificacion elevado (ISCED
97 niveles 5y 6). Asimismo, se prevé la existencia de un gran nimero de oportunidades de empleo que

requeriran un nivel medio de cualificacion (ISCED 97 niveles 3 y 4).

En Espana, la mano de obra cada vez esta mas cualificada, debido a un elevado nimero de personas
mayores con cualificaciones bajas que estan siendo remplazadas por jovenes mas cualificados que
entran al mercado laboral. Sobre el 2025, en Espaia, esta previsto un incremento de trabajadores con
cualificaciones elevadas que alcanzara el 37,8% de la poblacion ocupada, frente al 35,5% del 2013 y el
31,2% del 2005. Los trabajadores con un nivel de cualificacion medio, representaran el 31,1% en 2025
en relacion al 26,4% de 2013. El porcentaje de trabajadores con niveles bajos de cualificacion o no

cualificados, esta previsto que descienda del 38,1% de 2013 al 31,1% en 2025.

Tendencias de la fuerza de trabajo en relacion a la cualificacion 2005-2025 (%)

Fuente: CEDEFOP Skills forecast (2015)

18



En la misma linea, el “Servicio Publico de Empleo Estatal - SEPE” (2014), prevé que las actividades de

comercio mayorista requeriran trabajadores mas cualificados.

5.3. Variacién del empleo en relacion al nivel de cualificacion

Segln el “Servicio PUblico de Empleo Estatal - SEPE” (2014), el trabajo a tiempo parcial ha
experimentado un descenso en los ultimos afos. La pérdida de empleo se ha focalizado en ciertos
grupos de edad. Tres de cada cuatro jovenes estan en situacion de desempleo. En el afio 2010, Espaia
cumplié con los niveles europeos de cualificacion de los trabajadores en materia de educacion superior
(40,6% de la poblacion entre 30-34 afos de edad con alta cualificacién). Los porcentajes estimados para
el 2020 todavia son mas ambiciosos (44%). Asimismo, los porcentajes relativos a la franja de edad de

25 a 34 anos, muestran valores superiores que en otros paises de la UE.

5.4. Oportunidades de empleo en relacion al nivel de cualificacion

Un informe del Cedefop acerca del futuro de las necesidades en materia de competencias profesionales
para el mercado de trabajo en Espana en 2020 (4F 6) apunta a un incremento de la demanda de los

niveles de cualificacion medios y altos. Niveles superiores a la media de la UE.

5.5. Tendencias laborales y previsiones de trabajo

Segun el informe “Spain Skills forecast” (CEDEFOP- 2015), se estima que en Espafa, entre 2015y 2025,
se produzca un incremento aproximado del 27% de oportunidades de empleo a perfiles profesionales

relacionados con actividades de venta. Porcentaje superior al 16% previsto en el conjunto de la UE.

5.6. ldentificacion de factores de cambio en el empleo

Segun el informe anual del “Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion” durante el 2014, el comercio electronico ha experimentado un crecimiento del 21,8% en
relacion al afo anterior. Este porcentaje denota que se estan produciendo cambios en los habitos de
compra. En el contexto del comercio electrdnico, las compras mediante teléfonos moviles representan,

cada vez mas, un volumen importante del negocio electronico.
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6. COMO AFECTAN LAS NUEVAS TECNOLOGIAS A LOS EMPLEOS DEL
SECTOR DEL COMERCIO

6.1. Repercusiones

Segln el informe “ePyme 2014. Andlisis de implantacion de las TIC en la pyme espariola”, la brecha
digital es cada vez menos significativa entre grandes empresas y pymes. Las empresas detallistas
consideran como ventajas competitivas del uso de las nuevas tecnologias, las mejoras en los plazos del

ciclo del pedido, en las comunicaciones, intercambio de informacion,...

En relacion a las actividades mayoristas, el informe pone de manifiesto que la tecnologia tiene un
impacto significativo en la distribucion de la actividad y en las nuevas formas de relaciones comerciales.

El sector deberia actualizarse.

6.2. Los nuevos empleos

De acuerdo con el informe "State of the Innovation Union 2012. Accelerating Change, Directorate
General for Research & Innovation", los sistemas de tecnologias de la informacion, juegan un papel
importante en relacion a las funciones internas de las empresas detallistas. Asi, han surgido
“tecnologias inteligentes” en los Ultimos afos que han facilitado las funciones de las empresas

detallistas (analitica empresarial, proceso de compra en linea, tecnologia de bases de datos,...).

En relacion a las actividades mayoristas, el informe pone de manifiesto la necesidad de adaptar el
desarrollo de las nuevas tecnologias a la gestion de procesos de negocio eficientes para la comunicacion

entre clientes y proveedores.

6.3. Nuevas competencias profesionales

Segln el informe “Andlisis de implantacién de las TIC en la pyme espaiiola”, las nuevas tecnologias que
contribuyen a la eficiencia en el desarrollo del negocio, requieren: disponer de competencias basicas
en relacion a las TIC, utilizar las nuevas tecnologias como herramientas de gestion y utilizar las TIC

para organizar la informacion.
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APTITUDES, COMPETENCIAS Y FORMACION REQUERIDA EN
RELACION AL USO DE LAS TIC

1. RESULTADOS DEL ESTUDIO QUALITATIVO

FOCUS GROUP 1: TRABAJADORES

PARTICIPANTES: 6 trabajadores de lkea, Leroy merlin, el Corte Ingles, Achan, Fetico, C&A

FECHA: El primer focus group tuvo lugar el 15 de septiembre de 2015 pero debido a
algunas dudas acerca de la recogida de informacion se repitié el 10 de

diciembre de 2015 con el fin de contrastar la informacion.
LUGAR: Oficinas de Fetico (c/orense 8, Madrid)
DURACION: Unos 80 minutos
TEMAS TRATADOS: El comercio electrénico en Espaia y la formacion en el sector

EDAD Y GENERO: 4 hombres/2 mujeres. Edades: 23, 25, 32, 35, 44, 44 anos.

La conversacion se centré en varios temas, todos ellos en relacion al comercio electronico y la
formacion en todas sus formas. En general, la experiencia fue constructiva y los participantes opinaron

en todas las cuestiones tratadas.

La idea principal que se puede extraer es que el comercio electrénico es algo difuso. Nadie tiene una
vision clara de su significado. Algunos participantes pueden identificar las empresas que utilizan el
comercio electrénico, como Amazon o E-bay por ejemplo, pero no pueden identificar todas las acciones
0 procesos necesarios para llevar a cabo el conjunto de operaciones. En general, los participantes mas
jovenes disponen de mas informacion y conocimientos sobre el comercio electronico debido a que
actualmente, es mas comprensible que la generacion mas joven esta mas en contacto con las nuevas

tecnologias.

Cuando se hace referencia al comercio electronico, en Espafa, los principales problemas se relacionan
con las nuevas tecnologias: educacion y crisis financiera. Espaina esta ampliamente considerada uno de
los motores de la UE pero no por su I+D o sus redes tecnoldgicas, sino por el sector del turismo. Cuando
se reduce la financiacion debido al contexto de crisis, la |+D es la mas afectada. Espafia no tiene
voluntad de invertir en progreso tecnologico o, al menos, en los afos de recortes econdémicos. Por esto,

los participantes culpan al gobierno de la falta de inversion.
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Uno de los participantes en particular, habla de Alemania. “Es el motor econémico de Europa. Tienen
grandes empresas que emplean a gran parte del talento nacional, invierten, prueban otras cosas,...
Justo lo contrario que en Espana. Las grandes empresas espafnolas en el sector del comercio son
anticuadas, con ideas del siglo pasado, solo atentas a la facturacion en vez de a la inversion. Son como
dinosaurios, lentas”. Otro participante afade que las empresas que no son tan grandes, no estan
alineadas con el progreso de Europa. Por ejemplo, vendiendo al exterior, ayudando a utilizar otros
métodos de pago a parte de la tarjeta de crédito, y pensando abiertamente. Otro afade: “Quiza se

deba a la motivacion. Las cosas van bien. Porqué cambiarlas?”

La formacién es uno de los principales temas tratados. Uno de los participantes recuerda que aun no
siendo demasiado mayor, no puede entender como funciona el comercio electronico porqué no se forma

de ello ni en la escuela ni en la universidad. Cuando ella estudiaba, estos temas no se ensenaban.

Una de las cuestiones que surgieron por parte del entrevistador, fue si el miedo tiene algo que ver con
la lenta penetracion del comercio electrénico en Espafa. La mayoria opind que el miedo es una gran
amenaza, pero no para los empresarios o para las grandes empresas, sino para los consumidores, que
todavia les da miedo comprar a través de internet o dejando un mensaje en una pagina web de una
empresa, el pago... principalmente por la falta de conocimiento acerca del funcionamiento. El gobierno

no ha hecho demasiadas campanas y falta informacion al respecto.

Asi que, alertar sobre la cuestion esta muy claro: qué puede hacer el gobierno, las empresas, el sector...
para salvar las distancias existentes en Espana. La principal respuesta fue que, quizas, las empresas
podrian esforzarse mas a acercar la informacion a los consumidores, aunque reconocen que
recientemente han visto anuncios en TV acerca de comprar por internet. Si pueden mostrar el lado

opuesto de las nuevas tecnologias, podrian ganar muchos consumidores por este canal.

Por otro lado, los participantes comentas que otro de los problemas es la dificultad para sustiuir la
“experiencia de comprar”. Pusieron el ejemplo de levantarse un dia, dar un paseo por una avenida,
entrar en las tiendas, ver los escaparates, probar una pieza de ropa... es realmente imposible comparar
esta experiencia. Ademas, comentan que otro problema anadido es la dificultad por devolver una pieza

comprada.

En este punto del focus group, la tematica da un giro hacia la experiencia del consumidor en vez de
centrarse en el comercio electrénico en general. Asi que, intentando volver al tema inicial, el

moderador pregunta sobre la formacion.

Los seis participantes del grupo entienden que trabajar en comercio electronico o interactuar con él,
requiere ciertas habilidades que deben aprenderse en alguna parte, ya que hacerlo por su cuenta es

una dificultad anadida porqué algunas pueden ser intuitivas pero otras no lo son. En las empresas, la
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oferta formativa es buena, algunas de ellas ofrecen formacion externa, otras en la empresa y otras no

ofrecen formacion.

Uno de los participantes pregunta por qué motivo las empresas que quieren operar en comercio
electronico no ofrece formacion, o al menos, algunas de ellas. Los empresarios prefieren que los
empleados traigan sus habilidades y competencias a la empresa, asi ésta no debe gastar dinero o
destinar el horario de trabajo para formacion en estas nuevas técnicas de venta. Esto requiere un perfil

de trabajador muy especifico.

Otros dicen que conocen algunas situaciones en que el trabajador debe aprender sobre la marcha. La
empresa empieza a vender via web y no ofrece ningln tipo de formacion. Los trabajadores deben hacer

cursos o estudiar manuales para aprender las nuevas funciones.

Asimismo, la falta de conocimiento deberia cambiar la actitud de los trabajadores cuando se
encuentran en estas situaciones. El comercio electrénico es un nuevo nicho de negocio y tienen la
oportunidad de especializarse en algo nuevo que puede convertirse en un hecho diferencial para
encontrar un nuevo trabajo. Uno de los participantes anade que, combinando la formacion ofrecida por
la empresa y la adquirida por uno mismo voluntariamente en su tiempo libre, puede representar la
fusion perfecta para mejorar el comercio electrénico en Espana. Por dos razones: primero porque el
sector estara mas especializado y las empresas pagaran mejor a los trabajadores que aporten valor
anadido que a otros candidatos. En segundo lugar, porque el comercio electréonico supondra una mejora

de la experiencia y habra mas puestos de trabajo disponibles.

Estos nuevos contratos deben perseguir la consecucion de los objetivos tanto en el terreno de la
informacion sobre nuevas tecnologias en aspectos técnicos como en marketing, considerando la

formacion interna del a empresa como parte esencial para conducir al cliente

Las nuevas contrataciones deben tener como objetivo la mejora de las tecnologias de la informacion
tanto des del punto de vista de puestos de trabajo técnicos como de marketing, teniendo en cuenta la
formacion interna de la empresa como punto esencial para conocer las herramientas de trabajo para

tratar al cliente.

Cuando hablamos del caso de Espafa en la formacion de estas habilidades, los participantes no tienen
una opinién firme. Algunos de ellos hablan de la falta de capacitacion de las escuelas de formacion.
Informatica y tecnologias de la informacion no son una prioridad en la escuela, que a veces se estudia
solamente durante un ano. Se estudia word, excel,... alguna cosa de equipos informaticos, programacion

basica. Las escuelas no invierten en este tipo de formacion porque no la consideran importante.

Otros acusan a los centros de formacion diciendo que si quieres saber sobre comercio electrénico,
tienes que estudiar 4 afos para tener el grado de informatica o debes pasar tus anos de universidad

estudiando marketing o publicidad solo para tener uno o dos materias relativas al comercio electrénico.
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Piensan que en la actualidad, el comercio electrénico es muy importante, por lo que el gobierno deberia

facilitar la existencia de cursos de 2 afnos para obtener una titulacion.

Comparan el comercio electronico con los estudios de informatica de los viejos tiempos. Si quieres
aprender programacion o informatica (no dicen que sea una experiencia personal pero comentan que
lo han oido o visto en alguna pelicula) debes estudiar por tu cuenta; ir a una biblioteca, comprar libros,
navegar por internet, y ser una persona autodidacta. Des de este punto de vista, hay una falta de

formacion.

En este punto, el debate se centra en la deficiencia formativa en el campo del comercio electrénico
(ingenieria informatica, marketing, etc.), la cual no contempla cualquier tematica relacionada con el
comercio electrdnico, y por lo tanto, esto implica la necesidad de generar formacién especifica

adicional por parte de las empresas que concluye con la evidencia de modificar los planes formativos.

Cuando se habla de los beneficios del comercio electronico, el principal problema surge en la definicion
del comercio electronico, porque el grupo de participantes no esta de acuerdo con la definicion. No
saben si el comercio electrénico es una transferencia de informacion por internet o es una compra a

través de medios electronicos en la tienda fisica.

Sin embargo, todos estan de acuerdo en aceptar que Espaia es el pais donde el uso de las tecnologias
de la informacion se ha introducido mas lentamente en comparacion con otros paises. Esto incluye la
reticencia de algunos consumidores a utilizarlas, puesto que presuponen unas dificultades asociadas a
estas tecnologias. Esta es la razon por la cual los retos para superar estas dificultades estan en acercar
al consumidor las nuevas herramientas de modo que se adapten al nuevo mercado gradualmente. Este
paso requiere fomentar la inversion y la utilizacion de nuevas metodologias en esta area, con el fin

hacer posible la regulacion de la proteccion del consumidor.
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FOCUS GROUP 2: ACTORES POLITICOS

PARTICIPANTES: 6 actores politicos

FECHA: 28/10/15

LUGAR: SOC (c/ Llull, 297-307 42 Barcelona 08019)
DURACION: de 10:00 a 13:00h

TEMAS TRATADOS: La formacion en la venta por correo electronico

EDAD Y GENERO: 3 hombres/3 mujeres. Edades: entre 40 y 60 anos.

Analisis de la oferta formativa en Espafia:

En primer lugar, analizaremos la oferta formativa existente en Espaina en relacion a la venta por

comercio electronico.

De acuerdo con el Instituto Nacional de las Cualificaciones, a continuacion se relacionan las
cualificaciones profesionales asociadas a la venta por correo electrénico en Espaia, mediante los

siguientes certificados de profesionalidad:

COMV0108_2 ACTIVIDADES DE VENTA

La competencia general de este Certificado de Profesionalidad es el de “ejecutar las actividades de

venta de productos y/o servicios a través de los diferentes canales de comercializacion estableciendo
relaciones con el cliente de la manera mds satisfactoria, alcanzando los objetivos propuestos por la
organizacion y estableciendo vinculos que propicien la fidelizacion del cliente”.

Es un nivel de cualificacion profesional 2

Duracion horas totales del certificado de profesionalidad: 590

COMT0411_3 GESTION COMERCIAL DE VENTAS

La competencial general de este Certificado de Profesionalidad es el de “organizar, realizar y controlas
las operaciones comerciales en contacto directo con los clientes o a través de tecnologias de
informacién y comunicacion, utilizando, en caso necesario, la lengua inglesa, coordinando al equipo
comercial y supervisando las acciones de promocion, difusién y venta de productos y servicios”.

Es un nivel de cualificacién profesional 2

Duracion horas totales del certificado de profesionalidad: 610
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COMMO112_3 GESTION DE MARKETING Y COMUNICACION

La competencia general de este Certificado de Profesionalidad es el de “asistir en la definicion,
organizacion, difusion y supervision de acciones promocionales y eventos, de planes de marketing y
comunicacion, y realizar actividades auxiliares de organizacién y seguimiento al plan de medios, para
lanzar y prolongar la existencia de productos, servicios y marcas, reforzando la imagen de la
organizacion, y utilizando, en caso necesario, la lengua inglesa”.

Es un nivel de cualificaciéon profesional 3

Duracion horas totales del certificado de profesionalidad: 810

Resultados del focus group:
En segundo lugar, se conducen los resultados del estudio cualitativo a dar respuesta a los siguientes

items:

MOTIVOS POR LOS CUALES EN ESPANA NO SE HA INCORPORADO EL COMERCIO ELECTRONIO DE LA MISMA
FORMA QUE EN OTROS PAISES DE LA UE

La discusion se analiza desde diferentes angulos. Unos creen que el motivo por el cual en Espaia no se
usa el comercio electrénico como canal de venta con la misma intensidad que en otros paises de la UE
es debido al desconocimiento por parte de pequenas y medianas empresas que no identifican el bajo

uso de las nuevas tecnologias como un elemento que contribuye a la falta de competitividad.

Por otro lado, y la respuesta es generalizada, hay un problema cultural. En el sentido de la falta de
seguridad y desconfianza en los pagos a parte de una cierta complejidad en el proceso de compra y el
hecho de no poder tocar el producto. Asimismo, en Espana “ir de compras” es un hecho social y muchas

personas dedican una parte de su tiempo de ocio a verse con amigos o familiares con este fin.

COMPETENCIAS Y HABILIDADES IMPRESCINDIBLES PARA PODER INCORPORAR EL COMERCIO ELECTRONICO
EN UN NEGOCIO

Hay una vision coincidente en las competencias y habilidades necesarias para el comercio electroénico.

Concretamente, las respuestas han sido:

Competencias tecnolégicas:
Competencias en marketing online/offline y comercializacion de servicios o productos en linea,
conocimientos de las redes sociales, marketing promocional SEM, SEO y analitica web, disefo y

programacion web, email-marketing, marketing de contenidos y posicionamiento de marca.

Competencias transversales:

Gestion de la informacion, dominio tecnoldgico en general y capacidad de gestion de la informacion
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Se requiere habilidad en ofertar productos o servicios con una ventaja competitiva intrinseca que no
oferte el comercio tradicional. Asimismo, es importante focalizar la pagina web al tipo de comprador

que se espera.

EN QUE MEDIDA LA MEJORA DEL SISTEMA DE CUALIFICACIONES PROFESIONALES AUMENTARIA EL NUMERO
DE PERSONAS INTERESADAS EN FORMARSE EN ESTE AMBITO (COMERCIO ELECTRONICO)

En la actualidad hay tres certificados de profesionalidad que capacitan al profesional para poder
trabajar en este entorno: actividades de venta, gestion comercial de ventas y gestion de marketing y

comunicacion.

La respuesta general ha sido afirmativa, siempre y cuando esta mejora vaya acompanada de una
necesidad en el mercado laboral. En la actualidad, gran parte de los negocios pequefos o medianos
que se inician en la venta en linea lo hacen acompainados de empresas especializadas en el montaje de
plataformas o paginas de venta en linea. Seria conveniente que las personas que trabajan en comercio

“fisico” pudieran tener las competencias necesarias para poder disefiar su modelo de negocio en linea.

TIPO DE FORMACION ADECUADA PARA CUBRIR LAS NECESIDADES COMPETENCIALES ACTUALES

Existe una opinidon generalizada en relacion al a necesidad de profesionalizar todo el comercio
(presencial y online), puesto que en muchos casos este puesto de trabajo se visualiza como un “puesto
de paso”. La formacion tendria que ser disefiada desde el sector, cubriendo las necesidades que

requiere en la actualidad.

BENEFICIOS DEL COMERCIO ELECTRONICO

Para el cliente:

Ventajas:

— Acceso a catalogos interactivos de productos
Listas de precio y venta directa e interactiva
Posibilidad de encontrar productos a menor coste

Comodidad en la compra

VRN

Comparativa mas rapida y a cualquier hora del dia.

Desventajas:
— Dificultades para proceder en caso de cambio o devolucién de producto
— Se pierde la capacidad de visualizacion fisica del producto y la recomendacion o la orientacion

del vendedor

— Al poder acceder a un gran nimero de productos y servicios, se generan falsas necesidades
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Para la empresa:

Ventajas:

— Reduccion del trabajo administrativo

— Transacciones comerciales mas rapidas y precisas
— Reduccion costes distribucion
— Eliminacion de las pérdidas por mercancia robada
— Generacion de beneficios las 24 horas del dia durante todo el afo
— Target mas amplio de consumidores
Desventajas:

— Menor comunicacién entre vendedor y consumidor que conduce a una pérdida de la capacidad
de fidelizacion

— Mayor importancia del precio y la distribucion en detrimento del trato personalizado

Conclusiones:

En general, las respuestas a las cuestiones principales son coincidentes en la mayoria del grupo. La
actitud de todos los miembros es positiva y se muestran abiertos a la incorporacion de nuevas ideas y

opiniones.

La oferta formativa actual no esta lo suficientemente especializada en la venta por correo electrénico
como lo requiere el sector. Las tres certificaciones existentes en la actualidad, ofrecen la adquisicion
de competencias en ventas e incorporan algunos elementos del comercio electrénico en algunas

unidades de competencia pero no en su globalidad.

Los participantes coinciden en la necesidad de incorporar nuevos contenidos a las cualificaciones
profesionales existentes o mejor aun, crear un certificado especializado en comercio electrénico. Para

ello, coinciden en tener en cuenta las necesidades competenciales existentes en el mercado de trabajo.

Se evidencia una necesidad de informacion y comunicacién tanto a las empresas como a los posibles
usuarios de la formacion para canalizar la oferta formativa existente y ante todo, mejorar sus

contenidos adaptandolos a las necesidades del mercado. Ya que se comenta la poca demanda actual.

Es importante destacar que en el transcurso de la reunidon, se demuestra un desconocimiento
importante de las necesidades formativas por parte del mercado de trabajo en el campo del comercio

electronico.
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2. RESULTADOS DEL ESTUDIO CUANTITATIVO

2.1. Resultados del cuestionario de empresarios
No todos los entrevistados son propietarios. Algunos de ellos ocupan puestos de responsabilidad en

grandes compaiias.

EDAD

BMAge<25 MAge25-34 mAge35-45 MAge46-55 MW Age>55

De los 50 entrevistados, 6 de ellos no quisieron desvelar la edad. Solo 4 empresarios tenian menos de

25 afios y 8 mas de 25. El 60% estaban entre 35 y 55 afos. Solo 2 de ellos tenian mas de 55 afios.

GENERO

Female
Male

m Gender Male = Gender Female

En relacion al género, la diferencia es ligeramente superior en el caso de los hombres, 26 frente a 24.
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NIVEL DE CUALIFICACION

Cabe destacar que si comparamos a los empleados que no aparecen en los niveles 7 y 8, en este caso
son 6 y 11 entrevistados en cada categoria, respectivamente. Asimismo, el nivel que ha obtenido mas
respuestas es el 6, con 16. Cabe destacar que los niveles 1y 2, solo tienen 2 respuestas (1 cada uno).
Los niveles 3, 4 y 5 tienen 3, 6 y 5 respectivamente. Solo un entrevistado no quiso mencionar su nivel

de cualificacion.

La antigiiedad de la empresa es elevada en la mayoria de los casos: 15 participantes provienen de

empresas establecidas desde hace mas de 20 afos, y 12 de ellos, de empresas con una antigiiedad
entre 11 y 20 aios. Por Gltimo, 5 de los entrevistados estan en empresas con un antigiiedad entre 6 y
10 anos. Esto significa que dos de cada tres empresarios provienen de empresas establecidas des de

hace mas de 6 anos.
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FACTURACION ANUAL

m < 50.000€

= 50.000€ - 149.000€

= 150.000€-249.000€

m 250.000€-499.000€

= 500.000€-999.000€

= 1.000.000€- 1.999.000€
m 2.000.000€-4.999.000€
= >5.000.000€

17 de los entrevistados provienen de empresas con una facturacion anual hasta 50.000€ y 10 provienen

de empresas con facturaciones por encima de los cinco millones de euros.

SECTOR

RETAIL SALE VIA STALLS AND MARKETS
RETAIL SALE OF OTHER GOODS IN SPECIALIZED...
RETAIL SALE OF CULTURAL AND RECREATION...
RETAIL SALE OF OTHER HOUSEHOLD EQUIPMENT...
RETAIL SALE OF ICT EQUIPMENT IN SPECIALIZED...
RETAIL SALE OF AUTOMOTIVE FUEL IN...
RETAIL SALE OF FOOD, BEVERAGES AND TOBACCO...

RETAIL SALE IN NON-SPECIALISED STORES

RETAIL

NON-SPECIALISED WHOLESALE TRADE

OTHER SPECIALISED WHOLESALE
WHOLESALE OF MACHINERY , EQUIPMENT AND...
WHOLESALE OF INFORMATION AND...

WHOLESALE OF HOUSE HOLD GOODS

WHOLESALE OF FOOD, BEVERAGES AND TOBACCO
WHOLESALE OF AGRICULTURAL RAW MATERIALS...

WHOLESALE ON A FEE OR CONTRACT BASIS

WHOLESALE

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

En este grafico se muestran principalmente empresas detallistas (27), de las cuales, las que
pertenecen al subsector de actividad de alimentacion, equipos de almacenaje y productos no

especializados son los que tienen mayor representacion (9,7,6).
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FINALIDAD DE USO DE LAS TIC

Presence on the Internet (online shop)

Presence on the Internet (social media)

Presence on the Internet (site)

I

Use of application software (ERM- Enterprise
resource planning)
Use of application software (CRM- Costumer
relationship manager)
Use of the internet to interact with suppliers (to
make orders)
Use of the Internet to interact with public agencies,
and others entities
Use of the internet to interact with costumers (to
receive orders)

Internet connection

.

o

5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

La finalidad principal en el uso de las TIC es la conexion a Internet (47) y la presencia en Internet (40).
A continuacion, la interaccion con los clientes (34), la presencia en las redes sociales (33), y el contacto
con los proveedores (31). En el centro, se sitUa la interaccion con las Administraciones Publicas (27), y
la compra online (25). El uso de CRM y de ERM, son los que presentan puntuaciones mas bajas (18 de

14, respectivamente).

DESAFIOS DIGITALES Y TECNOLOGICOS

OTHER
CHANGE IN OCCUPATIONS/ JOBS PROFILES 5]
INTERNATIONALIZATION PROCESS [ ™
MORE COMPETITIVENESS e
MORE USE OF PROMOTIONAL AND MARKETING... 6 ;0]
MORE USE OF E-BUSINESS APPS -
MORE USE OF SOCIAL MEDIA AND E-BUSINESS APPS - v
DIFFERENT FORMS OF COMMUNICATION BECAUSE... 7+
INTRODUCTION OF TOOLS TO MANAGE... S
INTRODUCTION OF TOOLS TO ANALYZE... ('
INTRODUCTION OF TOOLS TO AUTOMATE BUSINESS... 2 ]
TECHNOLOGICAL INNOVATIONS EQUIPMENT o= =
INTERNET CHANGING PRODUCTION AND... 3 50
CHANGE IN CONSUMER’S NEEDS AND BEHAVIORS 8 v

™~

™

0 5 10 15 20 25 30 35
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El grafico de “Desafios digitales y tecnologicos” muestra como los empresarios opinan que debe ser el
sector y no las empresas, quien en mayor medida, debe atender las necesidades derivadas de los
cambios digitales y tecnologicos. Esta opinion generalizada, no es una sorpresa. Las categorias mas
mencionadas son los cambios en las necesidades y comportamiento de los consumidores (32) y la
introduccion de las herramientas para automatizar los procesos de negocio (24). El resto de categorias
ya estan establecidas pero para diferentes formas de comunicacion debido a los consumidores multi-
canal (10), mas competitividad (19), introduccion de herramientas para analizar el rendimiento (10) y
los procesos de internacionalizacion (3). En la empresa, a nivel interno, es mas dificil encontrar algo
objeto de cambio, debido a que la vision interna (es mas facil cuando se tiene una visién externa, des
de fuera) se correlaciona con el sector. Los cambios en las necesidades y comportamiento de los
consumidores (18), introduccion a las herramientas para automatizar los procesos de negocio (15) y la
introduccion de las herramientas para la gestion de las relaciones entre consumidores y proveedores
(15). Asimismo, la utilizacion de apps (2) y los cambios en los puestos de trabajo y las competencias

requeridas en los perfiles de los mismos (2) son los desafios contemplados en menor medida.

Competencias actuales

Para una mayor comprension, esta categoria se divide en dos:

COMPETENCIAS DIGITALES Y TECNOLOGICAS

NEW WORKING TECHNIQUES 0
WORKING WITH NEW TECHNOLOGICAL... 9
USING SOCIAL MEDIA TO COMMUNICATE WITH... ]
USING E-COMMERCE AND SOCIAL MEDIA AS A MEAN...
GUIDANCE TO MULTI-CHANNELS CONSUMERS 0
KNOWLEDGE OF FOREIGN LANGUAGE AND...
KNOWLEDGE OF ONLINE CONSUMER MOTIVATION 9
KNOWLEDGE OF DYNAMIC DIGITAL MANAGEMENT
KNOWLEDGE OF ONLINE PURCHASE MOTIVATION
KNOWLEDGE OF DIGITAL PURCHASE PROCESSES
KNOWLEDGE OF THE ROLE AND FUNCTION OF E-... 40
KNOWLEDGE OF THE BEHAVIOR OF THE DIGITAL... 32
GENERAL E-SKILLS 47
GENERAL COMPUTER LITERACY SKILLS 44

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

En las competencias actuales, las categorias mas representativas son las Competencias generales (47),
las Competencias generales de programacion informatica (44) y el Conocimiento sobre el
funcionamiento del comercio electrénico (40). En el centro, se sitGa la Utilizacion de las redes sociales
para comunicar con los clientes (35), el conocimiento de los procesos de compra (35), el conocimiento
en relacion a los usos digitales (32), la utilizacion del comercio electronico y las redes sociales para

aumentar las ventas (31), trabajar con nuevas aplicaciones tecnologicas (29). En menor medida esta el
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conocimiento de lenguas extranjeras y competencias interculturales (27), conocimiento de las
motivaciones de compra (23) y la guia de consumidores multi-canal (20). En menor medida, estan los
conocimientos de la motivacion de compra online (19), los conocimientos de la gestion de dinamica

digital (13) y nuevas técnicas de trabajo (10).

HABILIDADES INTERPERSONALES

CREATIVE THINKING SKILLS 19
PLANNING SKILLS 32
PROBLEM-SOLVING SKILLS 33
THINKING SKILLS 20
COMMUNICATION SKILLS 29
OPENNESS TO CHANGE: ACCEPTANCE OF... 22
EMOTIONAL CONTROL: STRESS MANAGEMENT,... 20
SELF-MOTIVATION: DEFINE PERSONAL GOALS,... 30
LEADERSHIP: MOTIVATION, CONFLICT... 31
TEAMWORK: WORKING WITHIN A TEAM... 42
FOCUSING ON RESULTS 34
RESPONSIBILITY AND COMMITMENT IN PERFORMING... 36
AUTONOMY 33

Con respecto a las habilidades interpersonales, las categorias con mayor acogida son: Trabajo en
equipo: trabajando en un ambiente de equipo, cooperacion, comunicacion positiva (42),
Responsabilidad y cumplimiento en las tareas asignadas (36), focalizarse en los resultados (34),
Autonomia (33), Aptitudes para la resolucion de problemas (33) y Conocimientos de Planificacion (32).
En el medio esta la Motivacion personal: define los objetivos personales, proactividad (30) y Habilidades
de Comunicacion (29). Por encima de los 25 sefalados, estd la Apertura al cambio: aceptar la
diversidad, colaboracién al cambio (22), Control emocional: gestion del estrés, control emocional (20),

habilidades de pensamiento (20) y habilidades creativas (19).

La categoria de necesidades competenciales también se divide en dos bloques separados: Habilidades
digitales y tecnoldgicas y habilidades interpersonales.
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NECESIDADES COMPETENCIALES

En este caso también se divide en dos bloques: Habilidades digitales y tecnoldgicas y Habilidades

interpersonales

A. HABILIDADES DIGITALES Y TECNOLOGICAS

En general, los entrevistados consideran que tener habilidades en programacion informatica es muy
importante (41 de los 50), importante (7 de los 50) y poco importante (2 de los 50)

Las habilidades generales estan consideradas muy importantes e importantes por la mayoria de los

participantes (47 de 50).
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En relacion a los conocimientos de los usuarios digitales, 22 participantes han respondido que lo

consideran muy importante, 16 importante, 6 bastante importante, 6 poco importante y 1 no relevante.

Acerca del conocimiento del rol y la funcion del comercio electrénico, 12 participantes lo han

considerado muy importante, 18 importante, 12 bastante importante y 3 menos importante.




En el caso de los conocimientos de procesos de compra digital, 15 de los entrevistados lo han sefalado

como muy importante, 13 como importante, 12 bastante importante, 8 menos importante y 1 poco

relevante.

En el conocimiento de la motivacion de compra online, 10 entrevistados consideran este aspecto como

muy importante, 28 importante, 7 bastante importante, 11 menos importante y 2 no relevante.
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En relacion al conocimiento de la gestion de la dinamica digital, 8 entrevistados lo consideran como

muy importante, 15 importante, 14 bastante importante, 5 menos importante y 3 no relevante.

En el conocimiento de la motivacion del consumidor online, 15 de los entrevistados lo consideran muy

importante, 18 importante, 10 bastante importante, 2 menos importante y 1 no relevante.
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En relacion al conocimiento de lenguas extranjeras y competencias interculturales, 19 entrevistados
consideran que es muy importante, 12 importante, 9 bastante importante, 3 menos importante y 1 no

relevante.

En la categoria de la Guia de consumidores multi-canal, los resultados son: 10 consideran este aspecto

como muy importante, 17 importante, 11 bastante importante, 5 menos importante y 2 no relevante.
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En el uso del comercio electronico y las redes sociales como medida para aumentar las ventas, los
resultados son que 17 entrevistados consideran este aspecto muy importante, 14 importante, 11

bastante importante y 3 menos importante. Ninglin entrevistado lo ha considerado no relevante.

En el uso de las redes sociales para comunicar con los clientes, 20 entrevistados consideran este aspecto

muy importante, 16 importante, 8 bastante importante, 2 menos importante y 1 no relevante.
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En cuanto a trabajar con nuevas aplicaciones tecnoldgicas, 15 empresarios lo consideran muy

importante, 18 importante, 9 bastante importante y 2 menos importante.

7% 12%

Trabajar con nuevas técnicas esta considerado muy importante por 5 de los entrevistados, 23

importante, 12 bastante importante, 3 menos importante y 1 no relevante.
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B. HABILIDADES PERSONALES

En el caso de la autonomia, 30 de 50 entrevistados consideran este aspecto muy importante, 7

importante, 3 bastante importante, 2 menos importante y 3 no relevante.

En el caso de la responsabilidad y compromiso en las tareas asignadas, 35 de los entrevistados ha
marcado como muy importante este aspecto (casi el 70% de los entrevistados), 11 importante, 1
bastante importante, 1 menos importante y ninguno lo ha considerado no relevante. Por lo tanto, este

aspecto esta considerado importante por parte de los empresarios.
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Centrado en los resultados (uno de los objetivos finales de cualquier organizacion), 30 de los
entrevistados lo han considerado muy importante, 12 importante, 3 bastante importante, 2 menos

importante y 0 no lo consideran relevante.

Trabajar en un ambiente de equipo, cooperacion y comunicacion positiva, esta considerado muy
importante por 31 de los 50 entrevistados, 14 lo consideran importante, 3 bastante importante y 1

menos importante.
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En el caso del liderazgo: motivacion, gestion del conflicto y delegacion, 19 participantes lo consideran

muy importante, 21 importante, 3 bastante importante, 2 menos importante y 0 no relevante.

En el caso de la auto-motivacion: definir objetivos personales y proactividad, 21 participantes lo

consideran muy importante, 19 importante, 3 bastante importante y 2 menos importante.
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Control emocional: gestion del estrés y control emocional: 16 lo consideran muy importante, 21

importante, 6 bastante importante, 1 menos importante y 1 no relevante.

ABIERTO AL CAMBIO: aceptar la diversidad, colaborar al cambio. No resulta sorprendente que casi un
80% declara que lo considera muy importante (19) o importante (19), 5 bastante importante, 1 menos

importante y 1 no relevante.
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En el caso de las habilidades de comunicacion, 22 lo consideran muy importante, 18 importante, lo que

representa el 80% del total. 4 lo consideran bastante importante.

En el caso de habilidades de pensamiento, 17 piensan que es muy importante, 23 importante, 3 bastante

importante y 1 menos importante.
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En relacion a las habilidades de resolucion de problemas, 24 piensan que es muy importante, 18

importante y 3 bastante importante.

En las habilidades de planificacion, 33 lo consideran muy importante, 9 importante y 3 bastante

importante.
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HABILIDADES DE PENSAMIENTO CREATIVO

mVery
important

B |[mportant

= Fairly
important

mLess
Important

mnot relevant

En el caso de habilidades de pensamiento creativo, 25 de los entrevistados lo considera muy

importante, 14 importante, 5 bastante importante y 1 menos importante.

En la categoria de nuevas ocupaciones, a continuacion, se analiza cada una de ellas segun se considera
muy importante o importante. El verdadero sentido de estos resultados esta en el hecho de que los
empresarios reconocen la importancia de la existencia de las nuevas ocupaciones, al tiempo que lo

consideran de gran importancia en el sector del comercio electroénico.

PUNTO DE VENTA ONLINE

30
25
20
15
10

| _

. | ee——e—

m Very ®m Important mFairly HLess | not relevant
important important Important
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ATENCION AL PUBLICO/ASISTENTE VIRTUAL
25
20
15
10 .
5
0 _ - I
mVery m Important ®Fairly mLess mnot relevant
important important Important
EMPLEADO DE COMERCIO ELECTRONICO EMPRESARIAL
20
15
10
0 I
H Very B Important M Fairly H Less H not relevant
important important Important
TECNICO ESPECIALISTA EN E-COMMERCE
20
15
10
| I
: B e
mVery ®m Important mFairly mLess mnot relevant
important important Important
OPERADOR DE COMERCIO ELECTRONICO
25
0 ]




16
14
12

O N B OO 0

EXPERTO EN GESTION DIGITAL CRM

m Very ®m mportant ®Fairly mLess m not relevant
important important Important

50




2.2, Resultados del cuestionario de Trabajadores

La mayoria de los trabajadores entrevistados tenian edades comprendidas entre los 25 y los 45 afios.

Solo 3 de los 50 tenian menos de 25 afos. Ningln entrevistado tenia mas de 55 afos.

30 de los entrevistados eran mujeres y 20 hombres. Estos datos representan una imagen real del sector

del comercio en Espafa.

Mas del 60% de los entrevistados se sitla entre los niveles 1y 2. Ninguno en el nivel 6. Esto es un dato

relevante a tener en cuenta en este analisis.



El grafico muestra que la experiencia en la empresa es un factor a considerar. Solo una persona tenia
una antigiiedad de un ano en la empresa y el grupo con mayor peso es el de entrevistados con un
intervalo de 11 a 20 anos en la empresa.

34 de 50 trabajadores, no trabajan en TIC comercio electronico, cifra que representa el 70% del total

de entrevistados. Estos datos reflejan la realidad del sector en Espana.
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ANTIGUEDAD DE LOS ESTABLECIMIENTOS

® Time of the
establishment >1 year

® Time of the
establishment 1-5 year

m Time of the
establishment 5-10 year

m Time of the
establishment 10-20 year

m Time of the
establishment >20

En relacion a la antigliedad de los establecimientos y teniendo en cuenta que las entrevistas se hicieron
a empleados de grandes cadenas detallistas, mas del 50% de los establecimientos tienen una antigiiedad

de mas de 20 anos en Espafa. Ninguno de los establecimientos tiene menos de un afo de antigliedad.

NUMERO DE TRABAJADORES

40
35 36
30
25
20
15
10 9

5

0 0 0 ’ 0 0 2

0 1-4 5-9 10-19 20-49 50-99 100-250 +250
Number of employees %

del total) y 9 proviene de empresas de mas de 100 trabajadores (el 20% aproximadamente). 3 de los

entrevistados proviene de micro empresas (5-0 trabajadores, 6%).
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SECTOR

OTHER
RETAIL SALE VIA STALLS AND MARKETS
RETAIL SALE OF OTHER GOODS IN...
RETAIL SALE OF CULTURAL AND RECREATION..
RETAIL SALE OF OTHER HOUSEHOLD..
RETAIL SALE OF ICT EQUIPMENT IN...
RETAIL SALE OF AUTOMOTIVE FUEL IN...
RETAIL SALE OF FOOD, BEVERAGES AND..
RETAIL SALE IN NON-SPECIALISED STORES
RETAIL
NON-SPECIALISED WHOLESALE TRADE
OTHER SPECIALISED WHOLESALE
WHOLESALE OF MACHINERY , EQUIPMENT AND...
WHOLESALE OF INFORMATION AND..
WHOLESALE OF HOUSE HOLD GOODS
WHOLESALE OF FOOD, BEVERAGES AND...
WHOLESALE OF AGRICULTURAL RAW...
WHOLESALE ON A FEE OR CONTRACT BASIS
WHOLESALE

SECTOR

Hay empresas que se han inscrito en mas de una categoria, debido a que estan en varios sectores. Un
ejemplo es el del “Corte Inglés” (una grande empresa detallista), en el que los trabajadores

categorizaban el sector en la categoria “otros” porque no sabian donde centrar su sector de actividad.

El grafico muestra que casi todas las empresas provienen del sector detallista, la razon principal esta

en la dificultad por encontrar trabajadores del sector mayorista.

OBJETIVOS DEL USO DE LAS TIC

Presence on the Internet (online shop)
Presence on the Internet (social media)
Presence on the Internet (site)
Use of application software (ERM- Enterprise...
Use of application software (CRM- Costumer...
Use of the internet to interact with suppliers (to...
Use of the Internet to interact with public...
Use of internet to interact with customers (to...

Internet connection

o
=
o

20 30 40 50 60




Las acciones que han resultado mas votadas para determinar el objetivo del uso de las TIC han sido “el
uso de internet para interactuar con los clientes” (48 respuestas afirmativas), “Presencia en internet”
(47 respuestas afirmativas) y “presencia en la redes sociales” (46 respuestas). Las que han resultado
menos seleccionadas han sido “la aplicacion de software CRM y ERM” con 15 y 18 respuestas
respectivamente. En relacion a la conexion a Internet, es sorprendente porque se esperaba una

respuesta de 50 de 50 y en cambio, ha obtenido 43.

Habilidades existentes

Esta categoria se ha dividido en dos bloques para su mejor comprension.

HABILIDADES DIGITALES Y TECNOLOGICAS

New working techniques
Working with new technological applications
Using social media to communicate with clients
Using e-commerce and social media as a mean to...
Guidance to multi-channels consumers
Knowledge of foreign language and intercultural...
Knowledge of online consumer motivation
Knowledge of dynamic digital management
Knowledge of online purchase motivation
Knowledge of digital purchase processes
Knowledge of the role and function of e-commerce
Knowledge of the behavior of the digital user
General e-skills
General computer literacy skills

o
=
o
N
o
w
o
N
o
u
o

60

A partir de las competencias que ya posee el entrevistado, las analizaremos una a una.

En relacion a las habilidades de programacion, el nimero de respuestas afirmativas ha resultado
elevado (43) y en relacion a las competencias electronicas generales mas elevado todavia (48). Ambas
son las habilidades con una respuesta mas elevada entre todas las categorias digitales y tecnoldgicas.
Este dato pone de manifiesto que los trabajadores no trabajan con las TIC que ellos estan capacitados.
El uso de las redes sociales como medio de comunicacion con los clientes (45) y el uso del comercio
electronico y las redes sociales para aumentar las ventas (41) también tienen muchas respuestas
positivas y refleja las nuevas tendencias en la sociedad en cuanto al uso de los teléfonos moviles para
realizar compras digitales y para estar informados (37), el conocimiento de lenguas extranjeras y
habilidades interculturales (35) y las nuevas técnicas de trabajo (33) se sitUan por encima de la media
en relacion a las respuestas obtenidas por parte de los entrevistados acerca de sus habilidades actuales.
Por otro lado, el conocimiento de la motivacion de compra online (16), el conocimiento de los procesos

de compra digitales (15), el conocimiento del comportamiento de compra del consumidor digital (14),
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el conocimiento de la gestion de la dinamica digital (13) y el conocimiento de la motivacion del
consumidor en linea (12) estan por debajo de 25, lo que significa que los trabajadores no disponen de
estas habilidades o competencias. Al final de la lista encontramos la guia de consumidores multi-canal
(8), que se sita en Ultimo puesto debido a que los entrevistados presentan dificultades para

comprender el concepto.

HABILIDADES INTERPERSONALES

Creative thinking skills
Planning skills
Problem-solving skills
Thinking skills
Communication skills
Openness to change: acceptance of diversity,...
Emotional control: stress management, emotional...
Self-Motivation: define personal goals, proactivity
Leadership: motivation, conflict management,...
Teamwork: working within a team environment,...
Focus on results
Responsibility and commitment in performing tasks...
Autonomy

o
(S,
_
o
_
(S,

20 25 30 35 40 45 50

Esta categoria muestra las habilidades interpersonales de los trabajadores ya que estan acostumbrados
a trabajar por objetivos marcados por la empresa y estan acostumbrados a mediar con los problemas y
el uso de la comunicacion. La categoria mas representativa es la de “centrarse en los resultados” (46),
responsabilidad y compromiso en la realizacion de las tareas asignadas (43) y las habilidades de
pensamiento (43). El resto de categorias han mostrado respuestas positivas en la mitad de los
entrevistados. Asi, la “motivacion personal”: objetivos personales, proactividad (33), habilidades para
la resolucion de problemas (32), abierto al cambio: aceptacion de la diversidad, colaboracion al cambio
(32), habilidades para la solucion de problemas (32) y pensamiento creativo (28), habilidades de
comunicacion (25) y control emocional: motivacion, gestion del conflicto, comunicacion, delegacion
(25) y control emocional: gestion del estrés, control emocional (24). Equipo de trabajo: trabajar en un
ambiente de equipo de trabajo, cooperacion, comunicacion positiva (31). Al final de la lista se sitUan

las habilidades de planificacion (21).

HABILIDADES REQUERIDAS

Esta categoria se ha dividido en dos bloques: Habilidades tecnoldgicas y digitales y habilidades

interpersonales.
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A. HABILIDADES DIGITALES Y TECNOLOGICAS

HABILIDADES DE CULTURA DIGITAL

\ m Very
important

B Important

™ Fairly
important

MW Less
Important

La mayoria de los participantes considera las habilidades de la cultura digital muy importante (35 de

50), 11 lo consideran importante y 4 bastante importante.

HABILIDADES GENERALES EN COMERCIO ELECTRONICO

mVery
important

B |[mportant

m Fairly
important

mLess
Important

mnot relevant

En relacion a las habilidades generales en comercio electrénico, 38 lo han considerado muy importante

y 12 importante.

CONOCIMIENTOS DEL COMPORTAMIENTO DEL USUARIO
DIGITAL

mVery
important

® Important

m Fairly
important

mLess
Important

En relacion a los conocimientos del comportamiento del usuario digital, 22 participantes lo consideran

v imnartante 9 imnartante 9 hastante imnartante & menns imnartante v 2 nn relevante

CONOCIMIENTOS DEL ROL Y FUNCIONAMIENTO DEL
COMERCIO ELECTRONICO

mVery
important

oy 4 e



En el caso de los conocimientos del rol y funcionamiento del comercio electronico, 36 respuestas lo

consideran muy importante, 10 importante y 4 bastante importante.

CONOCIMIENTOS DE LOS PROCESOS DE COMPRA
DIGITAL

m Very
important

H [mportant

m Fairly
important

HLess
Important

mnot relevant

Los conocimientos de los procesos de compra digital estan considerados muy importantes por 19

entrevistados, 22 lo considera importante y 9 bastante importante.

CONOCIMIENTOS DE LOS PROCESOS DE MOTIVACION
ONLINE

m Very
important

H [mportant

m Fairly
important

HLess
Important

mnot relevant

En los conocimientos de los procesos de motivacion online, 23 entrevistados consideran este aspecto

muy importante, 17 importante, 5 bastante importante, 3 menos importante y 2 no relevante.

CONOCIMIENTOS DE LA GESTION DE DINAMICA DIGITAL

m Very
important

® Important




En los conocimientos de la gestion de dinamica digital, 26 de los entrevistados lo consideran muy

importante, 13 importante, 6 bastante importante y 5 menos importante.

CONOCIMIENTOS DE LA MOTIVACION DEL CONSUMIDOR
ONLINE

mVery
important

® [mportant

m Fairly
important

mLess
Important

mnot relevant

En relacién a los conocimientos de la motivacion del consumidor online, 29 participantes lo consideran

muy importante, 13 importante, 5 bastante importante y 3 menos importante.

CONOCIMIENTO DE LENGUAS EXTRANJERAS Y
HABILIDADES INTERCULTURALES

mVery
important

B |[mportant

= Fairly
important

mLess
Important

mnot relevant

En relacién al conocimiento de lenguas extranjeras y habilidades interculturales, 17 lo consideran muy

importante, 20 importante, 7 bastante importante, 5 menos importante y 1 no relevante.

59



GUIA DE CONSUMIDOR MULTI-CANAL

m Very
important

® Important

m Fairly
important

mLess
Important

H not relevant

En relacién a la guia del consumidor multi-canal, 13 entrevistados lo consideran muy importante, 9

importante, 9 bastante importante, 11 menos importante y 7 no relevante.

USO DEL COMERCIO ELECTRONICO Y LAS REDES
SOCIALES PARA AUMENTAR LAS VENTAS

H Very
important

B Important

M Fairly
important

M Less
Important

El uso del comercio electrénico y las redes sociales para aumentar las ventas esta considerado muy

importante por 37 de los entrevistados, 12 lo consideran importante y 1 menos importante.

USO DE LAS REDES SOCIALES COMO MEDIO DE
COMUNICACION CON LOS CLIENTES

m Very
important

® Important

m Fairly
important

mLess
Important

m not relevant

El uso de la redes sociales como medio de comunicacion con los clientes se considera muy importante

por 25 entrevistados, 16 lo consideran importante y 9 bastante importante.
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TRABAJAR CON NUEVAS APLICACIONES TECNOLOGICAS

m Very
important

B |[mportant

u Fairly
important

mLess
Important

m not relevant

En relacion al trabajo con nuevas aplicaciones tecnologicas, 11 participante lo consideran muy

importante, 23 importante, 7 bastante importante, 7 menos importante y 2 no relevante.

NUEVAS TECNICAS DE TRABAJO

m Very
important

® [mportant

m Fairly
important

mLess
Important

m not relevant

El conocimiento de nuevas técnicas de trabajo se considera muy importante por 26 de los 50

participantes, 11 lo consideran importante, 5 bastante importante, 2 poco importante y 6 no relevante.
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B. HABILIDADES INTERPERSONALES

AUTONOMIA

H Very
important

B Important

M Fairly
important

M Less
Important

M not relevant

La mitad de los participantes considera la Autonomia una habilidad muy importante.

RESPONSABILIDAD Y COMPROMISO CON LAS TAREAS
ASIGNADAS

mVery
important

® [mportant

= Fairly
important

mLess
Important

mnot relevant

La responsabilidad y el compromiso con las tareas asignadas es considerado muy importante por 26 de

los 50 participantes, 17 lo consideran importante y 7 bastante importante.

ORIENTADO A RESULTADOS

m Very
important

B Important

M Fairly
important

M Less
Important

M not relevant

Orientarse a resultados esta considerado muy importante por 31 participantes, 15 lo consideran

importante y 4 bastante importante.
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TRABAJO EN EQUIPO: AMBIENTE DE TRABAJO EN
EQUIPO, COOPERACION Y COMUNICACION POSITIVA

H Very
important

~ M Important

M Fairly
important

M Less
Important

M not relevant

Trabajo en equipo: ambiente de trabajo en equipo, cooperacion y comunicacion positiva estan
considerados muy importantes por 28 de los 50 entrevistados, 15 consideran estas habilidades

importantes, 5 bastante importantes y 1 no relevante.

LIDERAZGO: MOTIVACION, GESTION DEL CONFLICTO,
COMUNICACION, DELEGACION

m Very
important

® Important

m Fairly
important

mLess
Important

m not relevant

En relacion al liderazgo: motivacion, gestion del conflicto, comunicacion y delegacion, estan
considerados muy importantes por 14 de los entrevistados, 13 lo consideran importante, 9 bastante

importante, 4 menos importante y 10 no relevante.
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AUTOMOTIVACION: DEFINICION DE OBJETIVOS
PERSONALES, PROACTIVIDAD

m Very
important

® Important

m Fairly
important

mLess
Important

mnot relevant

La automotivacion: definicion de objetivos personales, proactividad, esta considerada muy importante
por 21 participantes, 17 lo consideran importante, 4 bastante importante, 5 poco importante y 3 no

relevante.

CONTROL EMOCIONAL: GESTION DEL ESTRES, CONTROL
EMOCIONAL

W Very
important

H Important

M Fairly
important

M Less
Important

M not relevant

En relacion al control emocional: gestién del estrés, control emocional, la mitad de los entrevistados

considera este aspecto como no relevante y la otra mitad, importante.
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ABIERTO AL CAMBIO: ACEPTACION DE LA DIVERSIDAD,
COLABORACION AL CAMBIO

W Very
important

M Important

m Fairly
important

H Less
Important

M not relevant

Abierto al cambio: aceptar la diversidad y colaborar al cambio, no esta considerado una habilidad
importante por parte de los entrevistados.

HABILIDADES DE COMUNICACION

mVery
important

® Important

m Fairly
important

Hless
Important

m not relevant

31 de los 50 participantes, consideran las habilidades de comunicacién como una habilidad muy

importante.
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HABILIDADES DE PENSAMIENTO

mVery
important

u |mportant

m Fairly
important

mLess
Important

m not relevant

Las habilidades de pensamiento estan consideradas un aspecto muy importante por 36 de los 50

participantes en la encuesta.

HABILIDADES DE SOLUCION DE PROBLEMAS

m Very
important

H [mportant

m Fairly
important

HLess
Important

m not relevant

Las habilidades de solucion de problemas estan consideradas importantes y muy importantes solo para

un 18% de las respuestas.
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HABILIDADES DE PLANIFICACION

m Very
important

B Important

m Fairly
important

mLess
Important

m not relevant

Las habilidades de planificacion estan consideradas no relevantes o poco importantes por al menos la

mitad de los participantes en la encuesta.

HABILIDADES DE PENSAMIENTO CREATIVO

m Very
important

B |[mportant

u Fairly
important

HLess
Important

m not relevant

Por Gltimo, en relacion a las habilidades de pensamiento creativo, el 60% de los participantes considera

este aspecto como muy importante.
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III. CONCLUSIONES

El uso de la compra online por parte de los consumidores esta incrementando en Espafa pero su

penetracion en el mercado espaiiol todavia no se sitla al nivel del resto de paises europeos.

Hay una correlacion entre el tamafo de las empresas y el uso del comercio electronico. Las empresas
pequenas y medianas no usan el comercio electrénico como canal de venta con la misma regularidad

que lo hacen las grandes empresas.

ARGUMENTOS A FAVOR DEL USO DEL COMERCIO ELECTRONICO:
= Las empresas pequeias y medianas no identifican el poco uso de las nuevas tecnologias con la

falta de competitividad.

= Hay una falta de seguridad y desconfianza en los pagos asi como cierta complejidad en los

procesos de compra

= En Espafa, a la gente le gusta tocar el producto antes de comprarlo y “ir de compras” es un

hecho social utilizado en el tiempo libre.

ARGUMENTOS EN CONTRA EL USO DEL COMERCIO ELECTRONICO:
= Hay una correlacion entre la edad y el uso del comercio electronico. La gente joven esta mas

dispuesta a comprar por internet.

= Si se mejorara el sistema de cualificacion, el niUmero de personas interesadas en formarse en

comercio electronico, aumentaria.

La conclusion general de este estudio podria ser que el rapido crecimiento de las nuevas tecnologias,

actla como facilitador del desarrollo del comercio electronico.

De acuerdo con los resultados de los estudios cualitativos y cuantitativos, las tendencias mas

destacadas del sector se pueden resumir en los siguientes puntos:

= Mientras el canal de venta tradicional ha registrado grandes voliumenes de ventas en los Ultimos
anos, el comercio electronico esta cobrando importancia debido al os cambios en la cultura del

consumidor.

= Durante el 2014, el comercio electréonico ha experimentado un crecimiento del 21,8% en relacion

al aino anterior. Esto significa que los habitos de compra estan cambiando.

= En Espana, la mayoria de las pequenas y medianas empresas que empiezan su actividad online, van

de la mano de otras empresas especializadas en la creacion de paginas web y plataformas de
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internet. Se estima que los trabajadores del comercio tradicional (establecimientos fisicos) pueden

ser competentes en el disefo de sus negocios electronicos.

= Hay una percepcion unanime acerca de la necesidad de profesionalizar el sector del comercio,
tanto presencial como online, mediante la utilizacion de nuevas tecnologias, porque en muchos
casos, este trabajo esta visto como un punto de inflacién. Los contenidos formativos deben
disenarse con la aprobaciéon del sector del comercio, y hay que trabajar para detectar las

necesidades formativas actuales.

= En el contexto del comercio electronico, las ventas mediante el movil, representan una parte

importante del negocio online.

Si observamos esta tendencia en el caso del comercio mayorista y detallista, y de acuerdo con el
informe anual del “Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion” (2014), es necesario profesionalizar la formacion en el sector del comercio mediante la

incorporacion de las nuevas tecnologias, tanto en el negocio presencial como online.

Asimismo, el prondstico del Cedefop para el 2020 en Espaia, confirma que alrededor de un 41% de la
poblacion entre 30 y 34 aios tendra un nivel de cualificacién elevado, porcentaje ligeramente superior
a la media de referencia en la UE, que se situara en torno al 40%, pero inferior al resto de la poblacion
general que se situaré en el 44%. La mayoria de oportunidades de trabajo en Espaia requeriran niveles
de cualificacion elevados (ISCED 97 niveles 5 y 6). Asimismo, también habra un nimero significativo de
oportunidades de trabajo que requeriran un nivel medio de cualificacion (ISCED 97 niveles 3 y 4). La
fuerza de trabajo en Espafna cada vez esta mas cualificada. Esto se explica por la entrada en el Mercado

laboral de personas mas jovenes con niveles de educacion superiores.

En 2025, esta previsto que la proporcion de fuerzo de trabajo con niveles de cualificacion elevados
alcance el 37,8% en relacion al 35,5% de 2013 y al 31,2% de 2005. Se estima que las personas con
cualificaciones de nivel medio en 2025, supongan al 31,1% de la fuerza de trabajo en comparacion con
el 26,4% de 2013. La prevision de la fuerza de trabajo en relacion a los niveles bajos de cualificacion
esta previsto que caiga del 38,1% en 2013 al 31,1% al 2025.

De acuerdo con el “Servicio Publico de Empleo - SEPE”, el empleo de los cargos directivos y puestos de
trabajo elementales ha experimentado un declive en los Ultimos afos. Las pérdidas de puestos de
trabajo se han concentrado en ciertos intervalos de grupos de edad y tres de cada cuatro jovenes estan
en situacion de desempleo. En efecto, en 2010, Espafa todavia cumplia con los indicadores de la UE
para 2020 (40,6% de la poblacion entre 30-34 afios deberia tener un nivel de cualificacion alto), para la
poblacion nacional en general, las previsiones son mas ambiciosas: 44% para el 2020. Asimismo, los
porcentajes de formacion entre la franja de edad 25 a 34 afnos, son mas elevados que en algunos paises
de la UE.
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El Informe de prevision en relacion a las habilidades o competencias en Espana (CEDEFOP 2015),
confirma que desde ahora hasta 2025 la mayoria de oportunidades laborales, alrededor del 27%, iran
destinadas a trabajadores del sector servicios y ventas, porcentaje mas elevado que el previsto para el
conjunto de la UE, 16%.

En relacion a las oportunidades de trabajo por niveles de cualificacion, el informe del Cedefop estima
que habra nuevas necesidades competenciales por cubrir en términos de niveles de cualificacion para
el mercado espaiiol en 2020 (4F 6 ). Asimismo, se prevé un aumento de la demanda superior a la media

de la UE, de niveles de cualificacion medios y superiores.

Los resultados del estudio llevado a cabo muestran los principales retos del comercio electronico:

= El rapido crecimiento de las nuevas tecnologias facilita el desarrollo del sector del comercio

= Las nuevas tecnologias tienen un gran impacto sobre la distribucion de la actividad y ciertas formas

de intercambio comercial. El sector debe actualizarse.

= Hay una opinion unanime sobre la necesidad de profesionalizar la formacion en el sector del
comercio, tanto presencial como online, con la incorporacion de las nuevas tecnologias. Estas,
pueden contribuir a llevar a cabo de forma efectiva, las tareas requeridas: tener una amplia gama
de habilidades tecnologicas basicas, utilizar las nuevas tecnologias como herramienta de gestion,

utilizar las nuevas tecnologias para organizar la informacion.
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